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Case management adalah didefinisikan sebagai suatu proses perencanaan, 
koordinasi, pengelolaan, dan penelaahan asuhan seorang pasien. Tujuan umum 
adalah untuk mengembangkan cara-cara yang efisien dengan biaya efektif dalam 
mengkoordinasikan pelayanan-pelayanan yang meningkatkan kualitas hidup 
(Ross, Curry, dan Goodwin, 2011). Manajer Pelayanan Pasien (MPP) Case 
manager adalah profesional di Rumah Sakit yang melaksanakan manajemen 
pelayanan pasien. Manajemen Pelayanan Pasien adalah suatu proses kolaboratif 
mengenai asesmen, perencanaan, fasilitasi, koordinasi asuhan, evaluasi dan 
advokasi untuk opsi dan pelayanan bagi pemenuhan kebutuhan pasien dan 
keluarganya yang komprehensif, melalui komunikasi dan sumber daya yang 
tersedia sehingga memberi hasil asuhan pasien yang bermutu dengan biaya-efektif 
(CSMA, 2010). Case manager adalah seseorang yang membantu pasien sebagai 
penghubung antara pasien, keluarga dan para dokter. 
Berdasarkan data dan hasil wawancara pada beberapa perawat, kepala 
bidang keperawatan jumlah pasien selama bulan januari-maret sebesar 2.865 
pasien di 8 ruang rawat inap RSUD dr. R. Koesma Tuban dan sebesar 2% atau 62 
pasien dari 2.865 masuk kriteria tindakan case manager.  Dari peran case 
manager bahwa dari empat perawat, terdapat satu perawat yang mengetahui case 
manager, peran, dan dampak case manager pada pelayanan pasien, tiga perawat 
mengatakan peran case manager sama dengan kepala ruangan dan dari 20 pasien 
di dapatkan hari rawat inap lebih dari enam hari ada 6 pasien dengan tingkat 
kepuasan 18 pasien (90%) pasien mengatakan puas dan 2 pasien (10%) pasien 
mengatakan sangat puas. Pelaksanaan case manager di RSUD dr. R. Koesma 
Tuban telah dilaksanakan sejak tahun 2016 dengan sampai saat ini dengan SK dari 
direktur rumah sakit, adapun jenis case manager yang diterapkan ada tiga jenis 
case manager, yang pertama case manager untuk perawat, case manager untuk 
pasien dan case manager untuk administrasi.  
Upaya untuk meningkatkan kepuasan pasien dan mutu pelayanan dengan 
memaksimalkan peran case manager, di RSUD dr. R. Koesma Tuban sudah 
menggunakan pedoman dan tupoksi sesuai dengan standar case manager CMSA, 
dan struktur organisasi case manager sudah terbentuk dan yang menjadi 
penanggung jawab adalah direktur rumah sakit, akan tetapi pelaksanaan case 
manager belum di tunjang dengan standar oprasional prosedur (SPO) maka dari 
itu penelitian ini di harapkan dapan membantu pengoptimalan peran case 
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manager sebagai koordinator pelayanan keperawatan. Oleh karena itu rumah sakit 
memerlukan desain atau strategi agar dapat melakukan proses pelayanan yang 
berkelanjutan. Salah satu model asuhan tersebut adalah case manager. Case 
manager dengan pendekatan spiritual islami yang bertanggung jawab secara 
umum terhadap koordinasi dan kesinambungan pelayanan pasien selama di rawat 
di rumah sakit. 
Rancangan penelitian ini menggunakan jenis eksperimental, dengan tipe 
quasy experimental. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat inap di 
RSUD dr. R. Koesma Tuban yang berjumlah 31 pasien kelompok perlakuan dan 
31 pasien kelompok kontrol. Tehnik pengambilan sampel dengan simple random 
sampling dan didapatkan sampel pada kelompok perlakuan sejumlah 31 
responden dan kelompok kontrol sejumlah 31 responden. Variabel independen 
dalam penelitian ini peran case manager berbasis spiritual islami, sedangkan 
variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pasien. Alat ukur dalam 
penelitian ini adalah kuesioner dan check list, serta bahan penelitian ini 
menggunakan modul pelatihan case manager berbasis spiritual islami. 
Penelitian ini dilakukan selama 7 hari pada bulan april di RSUD. dr. R. Koesma 
Tuban. Hari pertama dan kedua adalah identifikasi kepuasan pasien sebelum di 
berikan case manager, hari ketiga identifikasi peran case manager di 8 ruangan 
rawat inap, hari ke empat melaksanakan pelatihan case manager berbasis spiritual 
islami  dengan 8 perawat sebagai case manager, selanjutnya peneliti melakukan 
observasi kepada case manager dalam melaksanakan perannya kepada pasien. 
Hari ke enam dan tujuh peneliti melakukan penggukuran tingkat kepuasan pasien 
dengan menggunakan kuisioner.  
Analisa data dalam penelitian ini menggunakan uji mann whitney dan uji 
wilcoxon dengan tingkat kemaknaan α=<0,005. Hasil penelitian tentang kepuasan 
pasien dapat dinyatakan bahwa hampir seluruhnya kepuasan pasien yang 
diberikan case manager berbasis spiritual islami memiliki tingkat kepuasan sangat 
puas sebanyak 26 responden (83%) dan seluruhnya kepuasan pasien yang tidak 
diberikan case manager berbasis spiritual islami menyatakan puas sebanyak 31 
responden (100%). Hal ini menunjukkan ada pengaruh antara peran case manager 
berbasis spiritual islami terhadap kepuasan pasien.  
Pelatihan peran case manager berbasis spiritual islami  memberikan dampak 
positif terhadap kepuasan pasien sehingga diharapkan peran case manager 
berbasis spiritual islami dapat digunakan sebagai panduan untuk pelayanan di 
rumah sakit baik di ruang rawat inap maupun pelayanan kesehatan yang lain 
dalam upaya untuk meningkatkan mutu pelayanan dan kepuasan pasien. 
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EXECUTIVE SUMMARY 
 
THE INFLUENCE OF THE ROLE CASE MANAGER BASED ISLAMIC 
SPIRITUAL TOWARD  SATISFACTION OF PATIENTS  
IN RSUD dr. R. KOESMA TUBAN 
 
By : Lukman Hakim 
 
Case management is defined as a process of planning, coordination, 
management, and review of the care of a patient. The general objective is to 
develop an efficient ways with cost effective in coordinating services that enhance 
the quality of life (Ross, Curry, and Goodwin, 2011). Patient Service Manager 
(MPP) Case manager is a professional in the hospital that carries out the 
management of patient service. Patient service management is a collaborative 
process regarding the assessment, planning, facilitation, coordination of care, 
evaluation and advocacy for options and services for the fulfillment of the needs 
of the patient and his family, through comprehensive communication and the 
resources available so as to give quality patient care outcomes with cost-effective 
(CSMA, 2010). Case manager is a person who helps a patient as a liaison 
between patients, families and doctors. 
 Based on the data and the results of the interviews on some nurses, head of 
nursing amount of patients during January-March amounted to 2,865 patients in 
inpatient hospitals space 8 RSUD dr R. Koesma Tuban and 2% or 62 patients of 
2,865 entry criteria action case manager.  The role of the case manager is that of 
the four nurses, one nurse who knows the case manager, roles, and impacts the 
case manager in patient service, three nurses say the role of the case manager is 
the same as the head of the room and of the 20 patients in the get today 
hospitalization of more than six days there are 6 patients with the level of 
satisfaction of 18 patients (90%) patients say satisfied and 2 patients (10%) of the 
patients say very satisfied. Implementation of a case manager at the RSUD Dr. R. 
Koesma Tuban has been implemented since the year 2016 with an until this time 
with decree from the Director of the hospital, as for this type of case manager are 
applied there are three types of case manager, the first case manager for nurses, 
case manager for the patient and case manager for Administration. 
 Efforts to improve patient satisfaction and quality of service by 
maximizing the role of case manager, at the RSUD Dr. R. Koesma Tuban already 
use guidelines and in accordance with the standard auth case manager CMSA, 
and organization structure case manager already formed and that becomes the 
person in charge is the Director of the hospital, but the execution of the case 
manager has not been in good with the standard oprasional procedure (SPO) 
therefore this study expect dapan help optimizers role case manager as 
Coordinator of nursing services. Therefore the hospital require design or strategy 
in order to perform the service of process. One of these is the model's case 
manager. Case manager with a spiritual approach to responsible Islamic in 
General towards the coordination and continuity of service for patients in the 
outpatient hospital. 
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 The design of this research uses experimental type, with the type of 
experimental quasy. The population in this study are inpatients in RSUD Dr. r. 
Koesma Tuban totalling 31 patient treatment group and the control group patients 
31. Sampling techniques with simple random sampling and the sample was 
obtained by a group of 31 respondents a number of treatment and control group a 
number of 31 respondents. The independent variable in this study the role of case 
manager-based Islamic spiritual, while the dependent variable in this study is the 
satisfaction of the patient. Measuring instrument in this study is a questionnaire 
and check list, as well as research material for this use case manager training 
module-based Islamic spiritual. 
 This research was conducted for 7 days in april at the RSUD. Dr. R. 
Koesma Tuban. The first day and the second is the identification of the patient's 
satisfaction before the given case manager, the third day of the identification of 
the role of the case manager in the inpatient room 8, four days into the carrying 
out of training Islamic spiritual-based case manager with 8 nurses as case 
manager, next the researchers conducting observations to case manager in 
performing its role to the patient. Day six and seven researchers doing 
penggukuran the level of satisfaction of patients with the use of a detailed 
questionnaire. 
 Data analysis in this study using mann whitney test and wilcoxon test with 
significance level α = < 0.005. The results of the research on the satisfaction of 
patients it can be stated that almost entirely satisfaction of patient case manager-
based Islamic spiritual level of satisfaction very satisfied as much as 26 
respondents (83%) and patient satisfaction are entirely not given case manager-
based Islamic spiritual States satisfied as much as 31 respondents (100%). This 
shows there are influences between the role of case manager-based Islamic 
spiritual toward satisfaction of the patient. 
 The training role of case manager-based Islamic spiritual gives a positive 
impact towards the satisfaction of the patients so that the expected role of the case 
manager-based Islamic spiritual can be used as a guide to services at the hospital 
either on the inpatient room as well as other health services in an effort to improve 
the quality of services and patient satisfaction. 
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ABSTRACT 
PENGARUH PERAN CASE MANAGER BERBASIS SPIRITUAL ISLAMI 
TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI RSUD dr. R. KOESMA TUBAN 
 
By : Lukman Hakim 
 
Introduction: Peran case manager dalam sistem kesehatan nasional adalah 
berupaya mewujudkan sistem kesehatan yang baik, sehingga penyelenggaraan 
pelayanan kesehatan (health service) sesuai dengan kebutuhan dan tuntutan 
kesehatan (health needs and demands) masyarakat, pada saat ini banyak 
ditemukan keluhan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan atau keperawatan di 
Indonesia salah satunya adalah kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan. 
Methods: Jenis penelitian menggunakan penelitian kuantitatif dengan desain 
quasy eksperimental. Metode pengambilan sampel menggunakan nonprobability 
sampling dengan purposive sampling. Sampel penelitian berjumlah 62 pasien 
dirawat di RSUD dr. R. Koesma Tuban. Kuesioner dalam penelitian ini 
menggunakan dimensi tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan. 
Penelitian dilakukan dari Maret sampai dengan April 2018. Result and Analysis: 
Hasil  uji  statistik  dengan  menggunakan  wilcoxon  signed rank test dengan 
tingkat signifikansi α= 0,05 didapatkan hasil Z=-5,099 dan p=0,000. Terdapat 
pengaruh peran case manager berbasis spiritual islami terhadap kepuasan pasien di 
RSUD dr. R. Koesma Tuban. Discuss and Conclution: Terdapat peningkatan 
kepuasan pasien, setelah diberikan tindakan case manager berbasis spiritual 
islami, case manager dapat diaplikasikan disemua pelayanan kesehatan mulai dari 
pasien masuk rumah sakit (administrasi) sampai dengan pasien pulang. 
 
Kata kunci: Case manager, spiritual islami, kepuasan 
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ABSTRACT 
THE INFLUENCE OF THE ROLE CASE MANAGER BASED ISLAMIC 
SPIRITUAL TOWARD  SATISFACTION OF PATIENTS  
IN RSUD dr. R. KOESMA TUBAN 
 
  
By : Lukman Hakim 
 
Introduction: The role of case manager nurses in the national health system is to 
create a good health system, so that the provision of health services in accordance 
with the needs and demands of society, at this time many public complaints on 
health services or nursing in Indonesia one of them is patient satisfaction to health 
service. Methods: This type of research uses quantitative research with 
experimental quasy design. Sampling method using nonprobability sampling with 
purposive sampling. The sample of the study were 62 patients treated in RSUD dr. 
R. Koesma Tuban. The questionnaire in this study uses dimension of patient 
satisfaction level to nursing service. The study was conducted from March to 
April 2018. Result and Analysis: Statistical test result using wilcoxon signed 
rank test with significance level α = 0,05 got result Z = -5,099 and p = 0,000. 
There is influence of the role of Islamic spiritual based case manager to patient 
satisfaction in RSUD dr. R. Koesma Tuban. Discuss and Conclution: There is an 
increase in patient satisfaction, after being given case-based Islamic-based case 
manager, case manager can be applied in all health services from patient to 
hospital (admition) dischart planing. 
 
Keywords: Case manager, spiritual islamic, satisfaction 
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